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| - INTRODUCAO

N3o basta institucionalizar, é necessario acompanhar a sua efetividade.
Esse é o entendimento que vem se fortalecendo nas fiscalizagdes do Tribunal de Contas

do Estado de Sao Paulo quando o assunto é ouvidorias publicas.

Historicamente, podemos assegurar que a Ouvidoria Publica passou a
ter lugar com a democracia participativa fundada pela Constituicao de 1988,
associando-se ao contexto do direito de reclamacao, que, por sua vez, instrumentaliza

o controle social da Administracao Publica.

De 1988 até os dias atuais, as Ouvidorias passaram a assumir um local
de destague na Administracao Publica e, neste sentido, a presente Orientacdao Técnica
manifesta-se com o intuito de transmitir a esséncia de tal instrumento na gestao
publica e a importancia de que sua efetividade se faca atestada pelos servidores

municipais.

Il — DA OUVIDORIA PUBLICA MUNICIPAL

Embora prevista constitucionalmente, somente com a edicdao da Lei n2
13.460, de 26 de junho de 2017, que a Ouvidoria Publica alcancou estatura legal de
carater amplo e geral. Segundo a Lei, aplicdvel a Administracdo Publica direta e indireta
da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios (art. 12, § 12), a Ouvidoria
é, por exceléncia, o drgao encarregado de receber e tratar as manifestacdes dos
usuarios acerca da prestacdo de servicos publicos (arts. 92, 10 e 14), o que afirma sua

essencialidade em qualquer estrutura do Poder Publico.
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Inicialmente, hd que se distinguir que, podendo ser encarada como uma
ferramenta de controle, ndo se confunde com o controle interno obrigatdrio a cargo
da proépria instituicao publica, pois configura, em verdade, controle do Estado pela
sociedade ou, em outras palavras, controle social. Assim, a Ouvidoria Publica nao é
unidade de controle interno, pois nao é instancia com competéncia para agir de oficio
para verificacdo da regularidade de procedimentos administrativos e recomendar

corregoes.

Neste caminho, podemos classificar as Ouvidorias Publicas como
instrumento de controle da qualidade dos servicos publicos pela sociedade e, ao
mesmo tempo, um agente da participacdao do cidadao no aprimoramento dos servicos

III

publicos. Dai o sentido de “instancia de controle e participag¢ao social” contido no art.
22, inciso V, do Decreto n2 8.243, de 2014, e no art. 12 da Instrucdao Normativan? 1, de

2014, da OGU.

Em comemoracao aos dez anos da instituicao da Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Estado de S3ao Paulo, a Corte de Contas Paulista publicou o artigo
“Ouvidorias Publicas como Instrumento a Servico da Democracia Participativa e do
Aperfeicoamento da Gestdao Publica”, trazendo um panorama da efetividade do

instrumento nos drgaos publicos.

Segundo os autores, de forma mais ampla, as ouvidorias estao
fundamentadas na Constituicdo Federal, no §32 do artigo 37, e atuam como
verdadeiros representantes do cidad3do, viabilizando a sua participagao na
Administragdo Publica. Norteadas pelas disposicGes da Lei n2. 13.460/2017, que dispde
sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracao publica, incumbe as Ouvidorias Publicas receber e registrar
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manifestacdes, como solicitacdes de informacgdes, reclamacgdes, sugestdes, elogios e
denuncias, oferecendo respostas em linguagem cidada e inclusiva, estimulando a

cultura de transparéncia e de controle social.

Ainda, explicitam que as Ouvidorias Publicas também podem ser um
eficiente instrumento de gestao, na medida em que permitem ao administrador
identificar falhas e oportunidades de melhoria no funcionamento da maquina
administrativa e adotar providéncias corretivas, com vistas a possiveis ganhos de
eficiéncia ou mesmo correcao de desvios. Em outras palavras, o contato com a
realidade vivenciada pelo cidadao-usuario por meio das Ouvidorias permite ao gestor
tomar conhecimento dos problemas e desafios enfrentados pela populagao e, com
base nesses dados, criar ou reformular politicas publicas e ainda sanear problemas e

defeitos identificados na prestacdo dos servicos.'

Marcel Mascarenhas dos Santos, em seu artigo “Ouvidoria Publica
como Instrumento de Participacao Social e Funcao Essencial a Gestdao Publica
Moderna”, esclarece que a participacdao social na gestdao publica vai além de
guestionamento e controle. Pressupde a possibilidade de direcionar as acdes do
Estado. Bem por isso, o direito de reclama¢ao nao compreende apenas o juizo critico
guanto ao que vem sendo feito ou deixando de ser feito pelos agentes publicos, mas
também a legitimidade para propor alteracdes de forma, alcance e conteiudo ou
mesmo inovacdes mais amplas, tais como a execuc¢ao de novas acdes especificas que

permitam a consecuc¢do do interesse publico. 2

E, neste ponto, é que deve recair a atencdo dos servidores e gestores

municipais, ja que o Tribunal de Contas vem apontando em suas fiscaliza¢des a falta de
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acompanhamento do drgao publico com as demandas levantadas pelos cidadaos por

meio das ouvidorias e o impacto de tal deficiéncia no alcance do interesse publico.

Tanto é a preocupacao, que em razao da essencialidade Ouvidorias, o
Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo publicou uma cartilha com orientagdes para

criar e aperfeicoar Ouvidorias em Municipios do Estado de S3o Paulo.

No documento, entre varias orientacoes, a que se destaca é a gestdao da
informacao recebida pelos 6rgaos. Segundo o Tribunal, para a Ouvidoria alcangar seus
objetivos, é necessario que as informacdes tenham andamento rapido e sem entraves

burocraticos.

Ao mesmo tempo, é necesséario que as Ouvidorias produzam dados, informacgdes e
relatérios sobre as atividades realizadas. Ao receber uma manifestacdo e solicitar a
um érgao ou entidade municipal para que seja providenciada sua solugdo, o Ouvidor
inicia um processo de gestdo da informacdo. Esse processo podera passar por
diversas unidades da administracdo municipal até retornar & Ouvidoria para a
concluséo final. 3
Como se extrai, ndo basta que se faga institucionalizada, é necessaria se
fazer efetiva, o que sustenta as razdes dos reiterados apontamentos do Tribunal de
Contas quanto a gestao das informacgdes recebidas, bem como a falta de meios para
gue o cidadao acompanhe a tramitacdao da sua comunicagao. Assim, cabe aos gestores
municipais atentarem-se a regularizacdo das Ouvidorias para que tais atinjam seu fim,

passando a ser, inclusive, uma aliada na gestao da coisa publica.

Analisando as fiscalizacdes do Tribunal de Contas Paulista, notamos
uma tendéncia da Corte em questionar os meios instituidos para a efetividade das
Ouvidorias, demonstrando preocupacao em situagcdes que 0s meios de comunicagao

de limitam, indicando a necessidade da ampliacdo da gama de canais disponiveis,
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incluindo telefone, WhatsApp, pagina eletronica, aplicativo, atendimento presencial e

via postal, entre outros. A essencialidade das Ouvidorias justifica tal preocupacao.

Nao se restringindo a demandas externas, internamente as Ouvidorias
também devem assumir um papel de aliada aos servidores municipais. Nesse caso, as
ouvidoras passam a ser um local seguro para, por exemplo, prevenir o assédio e a
discriminagao, ou ainda apurar denuncias advindas por tal meio. Garantindo um

ambiente de trabalho saudavel e seguro.

Sugere-se ainda que os municipios passem a se alinhar cada vez mais
com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da Agenda 2030 da ONU,
implementando, por exemplo, Ouvidoria das Mulheres, garantindo um espaco para
qgue servidoras, estagiarias, colaboradoras, visitantes, relatem situacdes vivenciadas
em relagao ao orgao. No exemplo, passaria a ser adotado um canal especifico para,
entre outras competéncias, e com autonomia e sigilo, receber demandas relativas a

igualdade de género, participacao feminina e violéncia contra mulheres.

11l - CONCLUSAO

As Ouvidorias Publicas devem ser reconhecidas como essenciais a
gestao publica, inclusive como uma aliada na fiscalizagdo do servico prestado a
populacdo e um instrumento de adequacao as politicas publicas com a participacao

direta e imediata da sociedade.

Visando afastar apontamentos pelo Tribunal de Contas, cabe aos

gestores e servidores municipais identificarem a efetividade das Ouvidorias ja

Pagina 5
Orientacgdo Técnica 023/2025
As Ouvidorias no aprimoramento da gestdo publica




MetaPublica Consultoria e Assessoria em Gestao Publica
Orientacgdo Técnica 023/2025
As Ouvidorias no aprimoramento da gestdo publica

instituidas e apresentar, quando notadas falhas, melhorias que assegurem a finalidade

do instrumento em razao de sua essencialidade na Administracdao Publica.

Ficamos a disposicao para maiores esclarecimentos.

S3o José do Rio Preto, 19 de maio de 2025.

METAPUBLICA
CONSULTORIA E ASSESSORIA EM GESTAO PUBLICA LTDA
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